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PENGARUH AIRPORT SERVICE QUALITY TERHADAP PASSANGER SATISFACTION 
DI BANDARA INTERNASIONAL  
SOEKARNO HATTA 
(Survei terhadap penumpang Bandara Internasional Soekarno Hatta) 
 
I. Karakteristik Responden 
1. Jenis Kelamin : Pria   Wanita 
2. Usia :  < 25th  25th – 35th  
   36th-45th  > 45th 
3. Rata-rata :  Rp. < 2.000.000 
Penghasilan  Rp. 2.000.000 – Rp. 4.000.000 
   Rp. 4.000.000 – Rp. 6.000.000 
   Rp. > 6.000.000 
4. Pendidikan :  SMP  SMA/SMK/Sederajat 
Terakhir  Diploma  Sarjana 
   Pasca Sarjana 
5. Pekerjaan :  Pelajar  Wiraswasta  
   Pegawai Swasta Pegawai Negeri 
6. Tujuan  : Perjalanan Bisnis Transit   
Menggunakan  Wisata  Lainnya 
Bandara 
7. Kebangsaan : Warga Negara Indonesia 
  Warga Negara Asing (Asia) 
  Warga Negara Asing (Eropa) 
  Warga Negara Asing (Amerika) 
  Warga Negara Asing (Afrika) 
II. Pengalaman dan Penilaian Responden 
1. Intensitas menggunakan bandara : 
 1 kali  2 kali  >3 kali 
2. Terminal yang pernah dikunjungi : 
Terminal 1  Terminal 2          Terminal 3            
3. Pernahkah anda menggunakan jasa bandara selain bandara Soekarno Hatta: 
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III.  Penilaian Responden Pengaruh Airport Service Quality Di Bandara Internasional 
Soekarno Hatta 
A. Servicescape 
No Pertanyaan Tanggapan 
1 Tingkat kemudahan dari design 
bandara untuk menemukan 
fasilitas bandara (misal. restoran, 










Tingkat kemudahan menemukan 













5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Tepat 
5 Tingkat kemudahan mencari 

























8 Tingkat ketersediaan ruang 









9 Tingkat kejelasan signed di 
dalam bandara harus 
mengarahkan saya ke layanan 
bandara seperti parkir, 





5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Jelas 
10 Tingkat jumlah signed untuk Sangat  Sangat 
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dapat terlihat di seluruh bandara 
yang mengarahkan saya ke 
fasilitas bandara (bagasi, loket 
tiket, keamanan, kamar kecil, 








B. Service Personal 
No Pertanyaan Tanggapan 
1 
Tingkat keramahan karyawan di 
bandara menyambut dengan 









Tingkat tanggapan karyawan di 
bandara saat menanggapi 



















Tingkat kemampuan karyawan 
dapat menunjukan pelayanan 
fasilitas dalam bandra 
Sangat Ahli 
 




C.  Service 
No Pertanyaan Tanggapan 
1 
Tingkat ketersediaan outlet ritel 









Tingkat ketersediaan franchise 









Tingkat ketersediaan makanan 

















Tingkat ketersediaan salon, spa 
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IV. Penilaian Responden Terhadap Kepuasan Wisatawan 
A. Kepuasan terhadap servicescape 
No Pertanyaan Tanggapan 
1 Tingkat kepuasan kemudahan 
dari design bandara untuk 
menemukan fasilitas bandara 






5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 
2 Tingkat kepuasan kemudahan 





5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 
3 Tingkat kepuasan ketepatan 




5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 
5 Tingkat kepuasan kemudahan 
mencari lokasi pengambilan 




5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 





5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 





5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 
8 Tingkat kepuasan ketersediaan 





5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 
9 Tingkat kepuasan kejelasan 
signed di dalam bandara harus 
mengarahkan saya ke layanan 
bandara seperti parkir, 





5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Jelas 
10 Tingkat kepuasan jumlah signed 
untuk dapat terlihat di seluruh 
bandara yang mengarahkan saya 
ke fasilitas bandara (bagasi, loket 
tiket, keamanan, kamar kecil, 
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B. Kepuasan terhadap service personal 
No Pertanyaan Tanggapan 
1 
Tingkat kepuasan keramahan 
karyawan di bandara menyambut 









Tingkat kepuasan tanggapan 
karyawan di bandara saat 










Tingkat kepuasan kesopanan 









Tingkat kepuasan kemampuan 
karyawan dapat menunjukan 









C. Keputusan terhadap service 
No Pertanyaan Tanggapan 
1 
Tingkat kepuasan ketersediaan 









Tingkat kepuasan ketersediaan 









Tingkat kepuasan ketersediaan 

















Tingkat kepuasan ketersediaan 









Tingkat kepuasan ketersediaan 




5     4     3      2      1 
Sangat 
Tidak Puas 
 
